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Kesehatan adalah kebutuhan yang utama bagi setiap penduduk yang hidup di dunia ini, dan pembangunan kesehatan pada dasarnya menyangkut baik kesehatan fisik maupun mental. Keadaan kesehatan seseorang akan dapat berpengaruh pada segi kehidupan sosial ekonominya, maupun kelangsungan kehidupan suatu bangsa dan negara dimanapun di dunia ini, baik di negara yang sudah maju maupun di negara yang sedang berkembang seperti Indonesia serta kesehatan merupakan hak dan investasi bagi semua warga negara Indonesia.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.
Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa terdapat derajat kontribusi pengaruh dari variabel brand image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Semakin baik brand image yang diberikan pihak RSIA Hermina Pasteur Bandung semakin baik pula customer satisfaction yang diterima yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan customer loyalty terhadap RSIA Hermina Pasteur Bandung. 






Health is a primary need for every resident living in this world, and health development is fundamentally about both physical and mental health. The state of health of a person will be able to affect the socio-economic aspects of life, as well as the survival of a nation and country anywhere in the world, both in developed and developing countries like Indonesia and health is the right and investment for all Indonesian citizens.
This research uses quantitative approach with descriptive and verifikatif statistic analysis technique. Descriptive analysis techniques are statistics used to analyze data by describing or describing data that has been collected as it is without intending to make conclusions that apply to the public or generalization.
Based on the research results can be seen that there is a degree of contribution contribution of the variable brand image to customer loyalty through customer satisfaction. The better brand image provided by RSIA Hermina Pasteur Bandung the better the acceptable customer satisfaction that will ultimately impact on increasing customer loyalty to RSIA Hermina Pasteur Bandung.






















Kesehatan merupakan investasi bagi masyarakat, sebab kesehatan merupakan modal dasar yang sangat diperlukan oleh segenap masyarakat untuk dapat beraktifitas sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing, sehingga mampu menghasilkan sesuatu yang bermanfaat bagi diri sendiri dan keluarga. Namun bila kondisi kesehatan bermasalah bukan tidak mungkin seluruh harta dan kekayaan akan habis digunakan untuk memperoleh kesehatan tersebut.
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan menyebutkan bahwa kesehatan merupakan hak asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus diwujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indoensia sebagaimana dimaksud dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indoensia Tahun 1945 sehingga pemerintah harus mengusahakan bidang kesehatan dengan sebaik-baiknya, yaitu : menyediakan pelayanan kesehatan yang memadai dan dapat diakses dengan mudah oleh masyarakat umum.
RSIA Hermina Pasteur Bandung yang berlokasi di Bandung, merupakan salah satu rumah sakit swasta di Jawa Barat kelas B, untuk dapat mempertahankan pengakuan akreditasi tersebut, RSIA Hermina Pasteur Bandung terus menerus melakukan upaya perbaikan kualitas sebagai langkah awal dari proses continuous quality improvement dalam pelayanan kesehatan. Hal tersebut merupakan wujud dalam memberikan pelayanan yang terbaik dengan standar pelayanan yang berlaku, baik standar yang ditetapkan pemerintah maupun organisasi profesi, yang mengedepankan service excellent dalam menjamin kualitas dan mutu layanan rumah sakit umumnya serta mutu layanan tenaga medis profesional, maka dokter dan perawat dituntut untuk memiliki kinerja yang baik dan berkualitas. 
Kualitas layanan yang dirasakan oleh pasien adalah expected service dan perceived service, bila jasa yang dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan (expected service), maka kualitas dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk (Tjiptono, 2012).
Selain mempengaruhi persepsi kualitas layanan, brand image juga mempengaruhi kepuasan. Andreassen dan Lindestad (1998) menyatakan bahwa brand image merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa setelah seseorang membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2012).
Lebih jauh, brand image tidak saja mempengaruhi kepuasan pasien dan persepsi pasien terhadap kualitas layanan rumah sakit, namun juga mempengaruhi loyalitas pasien. Setiyowati, et al. (2013) menyatakan bahwa brand image merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pasien dalam pemanfaatan kembali fasilitas kesehatan rumah sakit. Loyalitas bisa diartikan dengan pemakaian kembali jasa secara berulang oleh pasien. Tjiptono (2012) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal sangat berharga bagi sebuah usaha dan pesaing akan sulit untuk merebut mereka.
Brand image merupakan faktor penting bagi pasien yang membentuk persepsi konsumen tentang kualitas layanan. Kesan atau apa yang ada dalam benak konsumen akan mempengaruhi penilaian konsumen atas kualitas layanan. Brand image terhadap suatu layanan jasa bisa positif maupun negatif, tergantung dari pengalaman pribadi maupun cerita dari orang lain tentang suatu layanan jasa dalam hal ini layanan rumah sakit. (David, dkk 2014, Jurnal Aplikasi Manajemen (JAM) Vol 12 No 4, 2014).
	Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas peneliti tertarik untuk mengetahui dan meneliti lebih lanjut tentang brand image, customer satisfaction dan customer loyalty. Judul penelitian yang diajukan adalah                “Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Satisfaction dan Dampaknya Pada Customer Loyalty (Suatu Survei Pada Pasien Rawat Jalan RSIA Hermina Pasteur Bandung)”.

1.2	Identifikasi dan Perumusan Masalah
Identifikasi masalah merupakan proses merumukan permasalahan-pemasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap brand image, customer satisfaction dan customer loyalty.

1.2.1	Identifikasi Masalah
	Setelah diuraikan fenomena pada latar belakang penelitian, maka atas dasar pemikiran deduktif, secara rinci diidentifikasikan masalah sebagai berikut: 
1.	Indikator  mutu pelayanan RSIA Hermina Pasteur Bandung dibanding dengan indikator standar nilai ideal, belum memenuhi indikator ideal yang ditetapkan oleh Depkes RI.
2.	Biaya  yang mahal tidak sesuai dengan pelayanan
3.	Staff yang tidak ramah
4.	Sistem informasi yang lambat
5.	Perawat yang kurang cekatan
6.	Dokter yang datang tidak tepat waktu
7.	Ruang tunggu yang tidak nyaman
8.	Proses administarasi yang lambat
9.	Loyalitas  pasien terhadap rumah sakit masih rendah
10.	Pelayanan  kurang tepat waktu
11.	Pelayanan   di kadang tidak sesuai dengan jadwal
12.	Waktu  tunggu untuk pendaftaran kurang cepat

1.2.2	Perumusan Masalah
Penelitian dilakukan untuk melihat dan mempelajari pengaruh brand image terhadap customer satisfaction dan dampaknya pada customer loyalty,  maka penelitian diarahkan untuk menjawab pertanyaan berikut :
1.	Bagaimana  persepsi  pasien rawat jalan tentang  brand image di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
2.	Bagaimana  customer satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
3.	Bagaimana customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
4.	Seberapa  besar  pengaruh  brand image terhadap customer satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
5.	Seberapa  besar  pengaruh  brand image  terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
6.	Seberapa besar  pengaruh  customer satisfaction terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
7.	Seberapa  besar  pengaruh  brand image terhadap customer satisfaction serta dampaknya terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.

1.3	Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengkaji, dan mengetahui :
1.	Persepsi   pasien  rawat jalan tentang  brand image di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
2.	Customer  satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
3.	Customer  loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
4.	Besarnya pengaruh  brand image terhadap customer satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
5.	Besarnya pengaruh  brand image  terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
6.	Besarnya pengaruh  customer satisfaction terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.




1.	Diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen utamanya manajemen rumah sakit tentang brand image, customer satisfaction dan customer loyalty.
2.	Diharapkan dapat menambah wawasan tentang ilmu manajemen khususnya manajemen rumah sakit serta lebih memahami masalah secara objektif, ilmiah dan rasional tentang pelayanan kesehatan. 
1.4.2	   Manfaat Praktis
1.	Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi  bahan masukan bagi RSIA Hermina Pasteur Bandung dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan khususnya dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien.





II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran
Kualitas jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan. Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 
Sebagai institusi pelayanan kesehatan milik pemerintah, salah satunya rumah sakit, kualitas pelayanan menjadi sorotan masyarakat, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan menjadi sebuah tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas pelayanan ini baik dari sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya manusia baik secara kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian rumah sakit harus mengutamakan kepuasan pasiennya sebagai pengguna jasa.
Physical support dan contact personnel merupakan dua komponen yang saling berhubungan. Pada saat penyampaian jasa, pemberi jasa berhadapan langsung dengan konsumen (front office), maka persepsi yang diberikan konsumen sangat berbeda-beda, karena persepsi bersifat subjektif dan sangat tergantung dari kondisi keadaan yang dirasakannya pada saat melakukan kontak layanan. Kotler dan Keller (2012:163) menyatakan inanimate environment dan contact personnel merupakan dua komponen yang saling berhubungan, sedangkan menurut Lovelock dan Wright (2012:53), intensitas interaksi dalam penyampaian jasa yang berlangsung dengan kontak yang tinggi membutuhkan interaksi yang signifikan antara pelanggan, petugas serta peralatan dan fasilitas jasa. Heskett et. al dalam Tjiptono (2012:154) menyatakan bahwa sistem penyampaian jasa dibentuk oleh, 1) dukungan sistem informasi, 2) lokasi perusahaan, 3) suasana tempat pelayanan/dekorasi, 4) tata ruang, 5) manajemen penanganan pelanggan, 6) kesopanan pelanggan, 7) peralatan dan kebijakan perusahaan.
Citra (image) adalah kepercayaan, ide dan impresi seseorang terhadap sesuatu Kotler dan Keller (2012) Citra suatu perusahaan merupakan faktor yang sering mempengaruhi keputusan pembelian. Andreassen dan Lindestad (2008) menyatakan bahwa citra mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui efek penyeleksian. Sementara itu, Da Silva et al. (2003) menyatakan bahwa citra berkorelasi dengan kepuasan pelanggan. Atas dasar pengalaman yang telah dimiliki konsumen (pasien), mereka akan memberikan penilaian dan evaluasi seluruh kinerja layanan rumah sakit.
Menurut Gronroons (2010) pengalaman dalam menggunakan jasa merupakan sebuah fungsi dari dua dimensi kualitas yaitu technical quality adalah apa yang diperoleh pelanggan sebagai hasil dari transaksi antara penyedia dan pengguna jasa dan functional quality adalah bagaimana pelanggan memperoleh jasa tersebut. Dua model dimensi kualitas jasa tersebut menentukan citra perusahaan, hal ini karena adanya pengaruh persepsi pelanggan akan kualitas jasa tersebut. Persepsi pelanggan tersebut merupakan hasil penilaian pelanggan terhadap perbandingan antar jasa yang dirasakan dan diharapkan.
Kaihatu (2012) yang menyatakan bahwa brand image memiliki pengaruh langsung yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Penelitian tentang pengaruh brand image terhadap kepuasan pasien rumah sakit besar di Taiwan juga menunjukkan adanya pengaruh langsung yang positif dan signifikan serta terdapat pengaruh tidak langsung antara brand image terhadap kepuasan melalui kualitas layanan (Wu, 2011).
Maulana (2010) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung antara brand Image RS terhadap loyalitas pasien. Penelitian yang dilakukan oleh Setiyowati, et al. (2013) memberikan gambaran tentang pengaruh corporate image, product image serta user image terhadap loyalitas pasien. Hasil penelitian tersebut juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung yang signifikan secara positif antara brand image RS terhadap loyalitas.



















Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.	Terdapat pengaruh  brand image terhadap customer satisfaction.
2.	Terdapat pengaruh brand image terhadap customer loyalty. 
3.	Terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty.
4.	Terdapat pengaruh brand image terhadap customer satisfaction serta implikasinya pada customer loyalty.
II.	METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang digunakan adalah  metode penelitian deskriptif analisis. Moh. Nazir (2010:54)  menyebutkan bahwa metode deskriptif adalah suatu metode dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu  objek,  suatu set kondisi,  suatu sistem pemikiran, ataupun suatu peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki.
	Tipe investigasi yang digunakan adalah kausalitas, yaitu penelitian yang menyatakan adanya hubungan sebab akibat antara independen variable,  dalam hal ini brand image terhadap variabel antara yaitu customer satisfaction kepada dependent variable,  yaitu customer loyalty. Unit analisis dari penelitian ini adalah individu yang artinya menggunakan unit observasi pasien rawat jalan di RSIA Hermina Pasteur Bandung.  Dilihat dari time horizon-nya,  penelitian ini bersifat cross sectional,  yaitu informasi dari sebagian populasi (sample responden)  dikumpulkan langsung di tempat kejadian secara empirik,  dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi terhadap objek yang sedang diteliti,  sebagaimana yang dikemukakan oleh Sekaran (2006: 161) dan Malhorta (2007: 81).


IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN






















Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Satisfaction
Berdasarkan hasil uji empiris, diketahui bahwa hasil thitung (11.491) > daripada ttabel (3.974). atau dapat dilihat dari hasil pengolahan menggunakan hasil pengolahan data menggunakan SPSS v. 20.0 yang menunjukan nilai sig t yang sebesar 0.000 dengan α yang lebih kecil dari 5% sehingga dapat dinyatakan bahwa signifikan. Hal ini berarti bahwa H0 ditolak atau dengan kata lain menerima H1. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction.
Hasil perhitungan menunjukan bahwa pengaruh brand image terhadap customer satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung yaitu sebesar 61.62%. Hal ini berarti bahwa semakin baik brand image yang diberikan pihak rumah sakit, maka semakin tinggi pula kepuasan yang diterima pasien. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah brand image yang dirasakan pasien, maka semakin rendah pula kepuasan yang diterima pasien.

Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Loyalty
Berdasarkan hasil uji empiris, diketahui bahwa hasil thitung (6.719) > daripada tTabel (3.974). atau dapat dilihat dari hasil pengolahan menggunakan hasil pengolahan data menggunakan SPSS v. 20.0 yang menunjukan nilai sig t yang sebesar 0.000 dengan α yang lebih kecil dari 5% sehingga dapat dinyatakan bahwa signifikan. Hal ini berartri bahwa H0 ditolak atau dengan kata lain menerima H1. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa brand image berpengaruh terhadap customer loyalty.
Hasil perhitungan menunjukan bahwa pengaruh brand image terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung yaitu sebesar 11.83%. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi brand image yang dirasakan pasien dalam mengkonsumsi pelayanan, maka customer loyalty terhadap rumah sakit juga semakin meningkat. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah brand image yang dirasakan pasien dalam mengkonsumsi pelayanan, maka customer loyalty terhadap rumah sakit juga semakin rendah.

Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil uji empiris, diketahui bahwa hasil thitung (9.427> daripada tTabel (3.974). atau dapat dilihat dari hasil pengolahan menggunakan hasil pengolahan data menggunakan SPSS v. 20.0 yang menunjukan nilai sig t yang sebesar 0.000 dengan α yang lebih kecil dari 5% sehingga dapat dinyatakan bahwa signifikan. Hal ini berarti bahwa H0 ditolak atau dengan kata lain menerima H1. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty.
Hasil perhitungan menunjukan bahwa pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung yaitu sebesar 50.69%. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi customer satisfaction yang dirasakan pasien dalam mengkonsumsi pelayanan kesehatan, maka customer loyalty terhadap rumah sakit juga semakin meningkat. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah kepuasan pasien yang dirasakan pasien dalam mengkonsumsi pelayanan jasa kesehatan, maka customer loyalty terhadap rumah sakit juga semakin rendah.

Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction 
Hasil perhitungan menunjukan bahwa pengaruh brand image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction adalah sebesar 67.72%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung brand image terhadap customer loyalty  melalui customer satisfaction lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.


V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
5.1.	Simpulan
1.	Persepsi   pasien  rawat jalan tentang  brand image di RSIA Hermina Pasteur Bandung yang diukur dengan dimensi recognition, reputation, afinity, dan brand loyalty diinterpretasikan berada pada kategori cukup baik. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu tidak akan menceritakan kesan yang baik selama mendapatkan pelayanan kesehatan di RSIA Hermina Pasteur Bandung kepada orang lain, dan kurang terkesan dengan pelayanan kesehatan di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
1.	Customer  satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung yang diukur dengan dimensi kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan diinterpretasikan berada pada kategori cukup puas. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu ruang periksa pasien di RSIA Hermina Pasteur Bandung kurang nyaman, dan dokter kurang cepat tanggap dalam melayani pasien.
1.	Customer  loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung yang diukur dengan dimensi purchase across product line, referrals, dan retention diinterpretasikan berada pada kategori cukup loyal. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu RSIA Hermina Pasteur Bandung merupakan tempat berobat yang belum sepenuhnya baik, dan kurang bersedia akan berobat kembali di RSIA Hermina Pasteur Bandung.
1.	Terdapat pengaruh brand image terhadap customer satisfaction, hal ini menunjukkan bahwa variabel brand image dapat mendorong terhadap peningkatan customer satisfaction di RSIA Hermina Pasteur Bandung. 
1.	Terdapat pengaruh brand image terhadap customer loyalty, hal ini menunjukkan bahwa variabel brand image dapat mendorong terhadap peningkatan customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung. 
1.	Terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty, hal ini menunjukkan bahwa variabel customer satisfaction dapat mendorong terhadap peningkatan customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung. 
1.	Terdapat pengaruh brand image terhadap customer loyalty  melalui customer satisfaction, semakin baik brand image yang diberikan pihak RSIA Hermina Pasteur Bandung, semakin baik pula customer satisfaction yang diterima yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan customer loyalty di RSIA Hermina Pasteur Bandung.

5.2.	   Rekomendasi
1.	Dalam upaya mempertahankan dan rneningkatkan brand image kepada pasien, upaya yang dilakukan didominasi upaya perbaikan dan peningkatan secara fisik, baik kepada sarana-prasarana ataupun kepada petugas di RSIA Hermina Pasteur Bandung. Upaya yang bisa dilakukan adalah: a). Menjaga kebersihan di seluruh wilayah gedung rumah sakit, baik di bagian dalam sampai di halaman, dan b). Menyediakan media khusus, brosur atau leaflet, tentang panatalaksanaan beragarn penyakit yang perawatannya bisa dilakukan di Rumah Sakit.
1.	Kepuasan pasien di RSIA Hermina Pasteur Bandung berada pada kriteria cukup puas, perlu perbaikan dalam hal ruang periksa pasien kurang nyaman dan dokter kurang cepat tanggap dalam melayani pasien. Perawat harus sering membersihkan ruang periksa pasien maksimal tiga kali sehari, agar ruangan terlihat lebih bersih dan rapi dan dokter harus lebih memperhatikan ketepatan waktu dengan datang cepat merespon kebutuhan untuk memberikan pelayanan/tindakan bilamana diperlukan/pasien.
1.	Pihak RSIA Hermina Pasteur Bandung harus melakukan service recovery terhadap keluhan atau komplain pasien dengan cepat, sehingga tidak menimbulkan kemarahan dari pasien, untuk menangani keluhan pasien dengan cepat perusahaan bisa membentuk program customer care.
1.	Guna menghasilkan layanan yang berkualitas (menurut pasien), maka manajemen rumah sakit, dokter dan perawat perlu menyatakan persepsi dengan mengacu kepada harapan pasien.
1.	Dokter  dan perawat lebih meningkatkan reputasi dengan memberikan pelayanan yang semaksimal mungkin kepada pasien, pasien merasa puas dengan ketelitian sehingga menghindari kesalahan dan kecepatan dalam melayani pasien supaya tidak menunggu antrean terlalu lama, petugas medik menunjukkan sifat yang baik dan berwibawa sehingga pasien mempercayai segala tindakan petugas medic sudah sesuai dengan harapan pasien.
1.	Setiap keluhan yang disampaikan pasien kepada rumah sakit, segera direspon sehingga tidak ada pasien yang dikecewakan, sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan. Citra yang baik akan meningkatkan atau menutup kekurangan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen, sebaliknya, jika citra yang buruk akan lebih memperburuk pelayanan yang dirasakan oleh pasien.
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